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BAB V
KESIMPULAN
Setiap hotel yang menjadi objek dalam penelitian ini sudah menerapkan Total
Quality Management. Penerapan TQM berpengaruh secara positif terhadap
kepuasan konsumen pada hotel berbintang di Daerah Istimewa Yogyakarta, yang
ditunjukkan dari hasil uji hipotesis. Dengan diterimanya Ha dari pengujian
hipotesis tersebut berarti penerapan total quality management berpengaruh secara
positif terhadap kepuasan konsumen. Positif memiliki pengertian bahwa
perubahan kepuasan konsumen tersebut searah dengan perubahan penerapan
TQM, semakin ditingkatkan penerapan TQM maka kepuasan konsumen semakin
meningkat demikian juga sebaliknya semakin menurunnya penerapan TQM maka
kepuasan konsumen semakin menurun.
Dengan adanya penerapan TQM pada kegiatan operasinya, hotel berbintang di
Daerah Istimewa Yogyakarta merasakan dampak yang positif berupa kepuasan
konsumen.kepuasan konsumen merupakan salah satu indikator pada pengukuran
kinerja non-financial. Pengukuran kinerja non-financial sangat penting dan
relevan dalam menghadapi persaingan yang kompetitif. Oleh karena itu,
penerapan TQM pada hotel harus ditingkatkan dalam menghadapi lingkungan
persaingan yang kompetitif.
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X3 7 7 6 6 6 6 6 7 6 6 6 7 7 5 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 7 6
X4 6 6 7 7 6 6 6 7 5 5 7 6 6 6 7 7 7 6 6 7 5 5 7 6 7 7 7 7
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X9 7 7 6 6 3 6 6 6 5 6 6 6 6 3 6 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7
X10 7 7 6 6 5 6 6 7 6 6 6 6 6 3 6 5 5 7 6 6 5 6 6 6 6 6 6 7
X11 7 7 6 6 2 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 2 2 6 7 7 5 6 7 7 6 6 6 7
X12 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 7 6 7 7 7 7 7 6 7 6 7 6 7 5 7 6 5 7
X13 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 7 6 7 7 6
X14 7 7 6 6 6 7 6 6 5 5 6 6 6 4 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 6 7 6
X15 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
X16 6 6 6 4 5 7 4 4 7 5 5 6 4 3 3 3 6 6 6 5 6 7 7 7 6 6 6 7
X17 6 6 4 6 1 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 4 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
X18 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7
X19 7 7 7 6 6 7 4 4 5 5 6 6 4 3 3 6 6 6 6 4 5 4 5 5 6 6 6 6
X20 6 6 6 6 6 5 3 4 3 4 4 4 4 3 3 2 2 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6
X21 7 7 7 6 2 4 4 4 6 6 6 7 7 5 6 2 2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
 
 
LAMPIRAN 1
DISTRIBUSI JAWABAN KUESIONER RESPONDEN TOTAL QUALITY MANAGEMENT
T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 T15 T16 T17 T18 T19 T20 T21 T22 T23 T24 T25 T26 T27 T28
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7 7 7 6 6 6 5 7 7 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6
7 7 7 5 5 6 5 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 5 6 6 6 6
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X5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4
5 6 6 5 5 5 5 5 6 6 6 7 6 7 4 4 7 4 5 5 5 5
6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6
7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7
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X8 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7
6 7 7 4 7 5 6 6 6 6 6 6 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5
7 7 6 5 5 6 6 5 7 5 7 7 7 7 6 6 6 5 5 5 5 6
6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7
4 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 5 5 5
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7 5 7 5 7 7 6 6 7 6 7 7 6 6 6 6 5 6 5 6 5 6
4 4 4 4 4 4 4 7 7 7 7 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 7
X10 4 5 6 5 5 5 6 6 5 4 6 6 7 7 6 6 6 5 6 7 7 6
5 6 7 4 7 6 6 6 5 5 5 6 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5
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4 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5
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6 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7
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13 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6
7 7 6 7 7 7 7 7 6 6 7 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 7
6 7 6 6 6 6 6 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7
7 7 6 7 6 7 7 7 7 5 6 7 6 6 7 7 6 6 7 7 6 7
6 6 5 6 5 5 6 4 5 6 6 7 6 5 6 5 5 5 3 5 6 6
14 5 4 7 5 7 5 5 5 5 5 5 7 5 6 6 6 5 7 6 7 4 5
5 5 4 6 5 5 6 5 5 6 5 5 7 5 7 7 6 5 5 5 7 6
7 6 6 5 5 5 5 5 5 5 6 7 6 7 5 4 5 5 5 4 3 4
5 5 6 5 5 6 5 5 4 5 4 6 5 5 6 6 6 6 6 7 5 7
5 5 4 6 4 5 6 6 5 6 4 5 5 4 4 6 5 7 6 4 5 7
15 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7
7 7 7 7 7 6 7 6 7 7 6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
16 3 3 4 4 2 7 4 4 1 2 2 1 1 4 4 4 4 3 2 4 4 4
2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4
4 3 6 6 6 6 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4
4 3 4 4 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5
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17 3 4 4 3 4 4 4 4 7 4 4 7 4 4 4 7 6 4 4 4 4 4
2 3 4 2 4 4 4 5 7 7 6 7 4 7 4 7 5 6 5 4 4 6
3 3 4 2 5 5 4 4 7 7 6 6 5 6 4 7 5 6 5 4 5 5
3 4 4 3 5 4 4 5 7 6 7 6 4 5 4 7 6 5 6 4 6 6
3 3 4 2 4 5 4 4 6 7 7 7 4 5 5 6 4 5 4 5 5 6
18 7 7 6 6 7 7 7 6 6 6 7 7 7 7 6 7 7 7 7 6 7 7
7 7 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 6 6 7
7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 7 6 7 6 6 7
7 7 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 6 6 5 7 7 7 7 6 6 7
7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 6 7
19 4 4 5 4 6 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4
4 4 6 4 6 6 4 4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5
5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5
5 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 2 4 4 4 4
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4
3 4 4 4 5 5 6 6 5 5 4 4 5 6 4 4 4 5 5 5 5 5
3 7 6 3 3 4 5 7 6 6 6 6 6 5 5 5 5 7 3 3 3 4
4 6 6 2 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3
 
 
LAMPIRAN 2
DISTRIBUSI JAWABAN KUESIONER RESPONDEN KEPUASAN KONSUMEN
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 5 5 4 4 4 7 7 7 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5
6 5 5 6 4 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4
22 4 3 3 4 5 4 3 5 3 4 4 5 6 3 5 4 3 4 4 6 4 4
3 3 4 4 5 5 3 5 5 4 5 6 5 4 5 5 6 4 4 5 5 5
4 5 6 5 4 5 4 6 5 4 5 6 4 4 4 5 6 6 4 7 4 5
6 4 5 6 6 6 5 7 4 6 4 5 5 6 6 5 6 5 6 6 5 6
5 5 6 4 7 7 6 5 5 7 5 6 5 4 5 4 4 6 5 6 5 5
23 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 3 4 5 5 5 5 4 6 6 6 4 4 7 4 4 5 5 5 5 6 6
4 5 5 6 7 5 7 5 7 6 6 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7
4 4 4 6 6 6 6 6 5 5 5 6 6 7 7 6 6 7 7 6 6 7
3 4 4 4 4 5 5 5 6 6 6 6 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4
24 7 6 4 7 5 7 4 5 5 6 7 5 5 4 5 5 6 5 5 6 6 5
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 4
5 4 5 4 5 5 5 5 5 6 6 7 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4
7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6
5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 6 4 5 5 5 5
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25 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 7 6 6 7 6 6 6 6 6
4 4 5 4 5 6 4 5 6 6 5 5 6 4 5 6 6 5 5 5 6 5
5 5 5 4 4 5 6 6 6 6 7 4 5 7 5 5 7 7 6 5 4 6
4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 6 4 4 6 4 6 6 5 5
4 4 5 4 4 6 5 4 6 4 5 6 6 5 6 4 5 4 4 5 5 5
26 5 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4
4 5 5 4 5 5 6 6 5 5 5 5 6 6 6 6 5 5 5 5 6 5
5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
27 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 2 3 3 3 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
3 3 4 3 6 6 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
28 4 5 6 6 4 4 5 6 6 6 5 4 5 6 6 6 5 4 5 6 5 5
6 7 6 6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
5 7 7 6 4 4 5 4 5 5 7 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5
4 7 4 4 5 5 6 6 5 4 4 4 4 5 4 7 4 4 5 5 5 5
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29 7 5 6 5 5 5 6 6 4 6 6 4 7 6 5 5 4 4 5 5 6 4
4 5 7 4 7 5 5 4 6 5 5 6 4 4 6 5 6 6 5 4 4 7
6 5 6 7 6 5 6 6 5 5 4 5 5 6 7 7 5 6 5 5 6 6
4 6 5 5 6 6 6 4 4 6 6 6 6 6 6 4 5 5 6 4 6 6
7 5 5 6 5 6 6 7 5 5 5 5 6 5 5 5 7 7 7 6 7 7
30 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4
3 4 6 6 2 4 3 3 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
31 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 6 6 5 5
3 2 4 2 1 5 3 4 2 1 4 1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 5 2 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3
4 3 4 3 3 4 2 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4
3 2 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
32 6 7 5 7 3 5 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 3 7 7 7 5
6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
4 7 3 6 2 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 7 1 4 4 4 4
6 6 6 6 4 4 6 4 6 6 6 5 4 5 4 4 7 3 4 4 4 5
7 7 5 5 6 6 4 5 6 6 6 5 6 6 6 6 5 6 7 4 5 5
 
 
LAMPIRAN 2
DISTRIBUSI JAWABAN KUESIONER RESPONDEN KEPUASAN KONSUMEN
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22
33 7 6 7 6 7 4 7 4 6 7 6 7 6 6 6 6 7 6 7 6 7 7
5 5 5 5 4 4 4 5 5 6 5 4 4 4 5 5 5 5 4 6 6 5
6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4
5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 6 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
34 3 3 2 1 3 4 2 3 4 5 4 4 3 2 4 5 3 2 3 2 3 3
3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 1 2 2 2 3
2 3 3 2 2 3 1 2 2 3 2 3 2 3 2 1 2 2 3 3 3 3
1 1 3 3 2 2 2 2 1 3 2 2 1 2 1 2 2 3 3 1 2 2
6 6 6 6 5 5 6 6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 6
35 3 5 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 5 6 6 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
5 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 6
3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4
36 5 5 5 6 6 5 4 4 5 6 6 3 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4
4 5 6 6 4 6 6 6 6 5 6 6 5 5 7 7 6 4 5 3 4 4
6 5 6 6 5 7 7 7 6 4 5 5 5 5 6 7 7 5 4 6 5 6
6 5 5 5 5 4 5 5 5 5 6 6 4 5 5 5 5 5 7 3 6 5
5 5 5 5 5 5 4 6 5 6 5 5 7 6 7 7 5 6 5 6 6 4
 
 
LAMPIRAN 2
DISTRIBUSI JAWABAN KUESIONER RESPONDEN KEPUASAN KONSUMEN
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22
37 6 6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7
7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7
6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 7 7 7
5 7 5 7 6 6 6 6 6 5 5 7 6 6 5 5 5 5 6 6 7 7
6 6 6 7 7 7 7 5 7 4 4 4 4 4 6 6 6 6 6 6 6 6
38 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
5 5 6 5 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5
6 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6 6 5
5 7 7 7 6 6 6 5 5 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6
4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4
39 6 6 4 5 6 6 6 6 6 7 7 7 5 5 6 6 6 6 5 5 5 6
6 5 4 4 6 5 5 6 6 6 6 6 4 5 5 5 6 6 6 6 6 6
7 6 6 6 5 5 6 6 6 7 7 7 6 6 6 6 5 5 5 6 6 6
6 5 6 6 4 6 5 5 5 6 6 4 4 4 5 6 6 5 5 4 4 5
7 6 5 6 6 6 6 4 4 4 5 5 5 5 6 6 5 5 6 6 6 6
40 5 5 5 5 6 6 6 6 7 7 4 4 7 7 4 4 4 4 4 5 5 4
5 4 6 5 4 6 6 7 6 6 6 4 4 6 6 5 5 5 4 4 4 5
7 7 7 7 6 6 7 6 6 6 4 4 6 6 4 4 4 6 6 7 7 4
4 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4
5 3 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 5
 
 
LAMPIRAN 2
DISTRIBUSI JAWABAN KUESIONER RESPONDEN KEPUASAN KONSUMEN
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22
41 6 6 6 6 4 4 4 4 7 4 4 4 4 4 6 6 4 4 4 3 4 4
6 5 4 6 6 5 4 4 6 6 6 6 4 6 4 4 4 6 4 6 4 6
7 7 7 7 6 6 7 5 7 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 7 6 7
7 6 6 6 7 7 6 7 7 7 6 6 6 7 7 6 6 6 6 7 7 7
5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4
42 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6
5 6 4 5 4 5 6 5 6 6 6 6 5 5 5 4 4 4 5 6 5 6
5 6 4 4 7 7 5 6 6 6 7 7 6 6 5 5 4 4 5 6 6 6
6 5 4 5 6 4 6 4 5 4 4 5 5 6 6 5 5 6 6 6 5 5
7 6 5 6 4 6 6 5 5 5 5 6 6 6 6 6 4 4 5 6 6 6
 
 
LAMPIRAN 3
UJI VALIDITAS (TOTAL QUALITY MANAGEMENT)
 
 
LAMPIRAN 3
UJI VALIDITAS (KEPUASAN KONSUMEN)
 
 
LAMPIRAN 4
UJI RELIABILITAS
(TOTAL QUALITY MANAGEMENT DAN KEPUASAN KONSUMEN)
Hasil Uji Reliabilitas Total Quality Management
Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen
 
 
LAMPIRAN 5
STATISTIK DESKRIPTIF (KUESIONER TQM)
 
 
LAMPIRAN 5
STATISTIK DESKRIPTIF (KUESIONER TQM)
 
 
LAMPIRAN 5
STATISTIK DESKRIPTIF (KUESIONER KEPUASAN KONSUMEN)
 
 
LAMPIRAN 5
STATISTIK DESKRIPTIF (KUESIONER KEPUASAN KONSUMEN)
 
 
LAMPIRAN 6
ANALISIS REGRESI
 
 
LAMPIRAN 6
ANALISIS REGRESI
 
 
LAMPIRAN 6
ANALISIS REGRESI
 
 
LEMBAR KUESIONER
Kepada
Yth. Manajer Operasional Hotel
Saya mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk meluangkan waktu sejenak untuk
mengisi kuesioner dengan lengkap dan sesuai petunjuk yang tertera pada
penelitian yang berjudul pengaruh penerapan total quality management
terhadap kepuasan konsumen pada hotel berbintang di Daerah Istimewa
Yogyakarta dalam rangka menyelesaikan tugas akhir (skripsi) sebagai salah
satu persyaratan kelulusan S1. Saya berharap Bapak/Ibu menjawab dengan
leluasa, sesuai dengan apa yang Bapak/Ibu rasakan, lakukan, dan alami.
Apabila Bapak/Ibu menginginkan hasil penelitian ini saya akan
mengirimkan melalui e-mail. Kesediaan Bapak/Ibu mengisi lembar kuesioner
ini adalah bantuan yang tidak ternilai bagi saya. Atas perhatian dan
kerjasamanya saya hanturkan terima kasih.
Petunjuk pengisian kuesioner
1. Mohon terlebih dahulu Bapak/Ibu membaca pertanyataan dengan cermat
sebelum mengisinya.
2. Beri tandang centang (√) yang menjadi jawaban pilihan Bapak/Ibu di salah
satu nomor yang tersedia.
Yogyakarta, 12 Oktober 2012
ELVIRAWATI
Apabila ada pernyataan yang tidak jelas bisa menghubungi 085643536785
 
 
PERNYATAAN Sangat Sangat
Tidak netral Setuju
Setuju
1 2 3 4 5 6 7
1 Aktivitas kami berpusat pada kepuasan
konsumen
2 Kepuasan konsumen , dan memenuhi
harapan konsumen adalah hal yang paling
penting yang harus kita lakukan
3 Manajer senior berperilaku mementingkan
konsumen
4 Manajer menekankan aktivitas yang
mengarah pada kerja sama antara hotel dan
supplier
5 Manajer, supervisor, dan karyawan dari
departemen yang berbeda bekerja secara
independen untuk mencapai tujuan dari
setiap departemen
6 Di hotel, kerja sama tim adalah hal yang biasa
7 Karyawan tidak ragu-ragu untuk
menyuarakan opini, membuat saran atau
bertanya secara aktif tentang hotel
8 Di hotel, setiap orang berpartisipasi untuk
meningkatkan kualitas produk, jasa dan
proses hotel kita
9 Karyawan selalu memperoleh kesempatan
untuk menyarankan perubahan atau
memodifikasi proses yang ada
10 Hotel mendorong studi berkelanjutan dan
peningkatan dari semua produk, jasa dan
proses
11 Hotel telah menerima pujian dan pengakuan
akhir-akhir ini untuk meningkatkan
produk/jasa/proses
12 Manajer senior mengkomunikasikan arah
masa depan organisasi ini
13 Aktivitas dan investasi yang memiliki manfaat
jangka panjang menerima banyak dukungan
dari manajemen
14 Manajer dan supervisor mengizinkan
karyawan untuk mengambil tindakan yang
diperlukan sendiri
 
 
PERNYATAAN Sangat Sangat
Tidak netral Setuju
Setuju
1 2 3 4 5 6 7
15 Manajer senior mengantisipasi perubahan
dan membuat rencanaa untuk menyesuaikan
dengan perubahan
16 Kewajiban dan tanggungjawab pekerjaan
saya berkontribusi untuk memuaskan
kebutuhan saya untuk menciptakan
produk/jasa yang berkualitas
17 Saya suka pekerjaan saya karena saya
mengerjakan apa yang saya ingin kerjakan
18 Karyawan di hotel mempunyai dedikasi
terhadap pekerjaan mereka
19 Manajer dan supervisor memastikan bahwa
semua karyawan menerima pelatihan yang
membantu mereka memahamimi bagaimana dan
mengapa hotel melakukan apa yang dilakukannya
20 Manajer dan supervisor berpartisipasi dalam
pelatihan khusus tentang bagaimana melakukan
bisnis, baik berhubungan dengan karyawan atau
konsumen eksternal
21 Banyak karyawan di hotel memiliki pengetahuan
yang memadai tentang dasar-dasar industri kami
22 Beberapa karyawan di hotel mengerti proses
dasar yang digunakan untuk menciptakan produk
/jasa hotel.
23 Mencegah produk/jasa cacat terjadi adalah sikap
yang kuat di hotel
24 Proses yang digunakan di hotel termasuk dalam
langkah-langkah proses kualitas
25 proses untuk merancang produk baru / jasa di
hotel memastikan kualitas
26 penjelasan variansi dalam proses sering
digunakan sebagai teknik analisis di hotel
27 Manajer senior melihat total biaya produk dan
jasa secara total yang meliputi biaya langsung dan
biaya tidak langsung
28 Manajer dan supervisor mengerti bagaimana cara
untuk memotivasi karyawan dan membesarkan
hati mereka untuk bekerja secara maksimal.
 
 
LEMBAR KUESIONER
Kepada
Yth. Konsumen hotel
Saya mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk meluangkan waktu sejenak
untuk mengisi kuesioner dengan lengkap dan sesuai petunjuk yang tertera
pada penelitian yang berjudul pengaruh penerapan total quality managementterhadap kepuasan konsumen pada hotel berbintang di Daerah IstimewaYogyakarta dalam rangka menyelesaikan tugas akhir (skripsi) sebagai salah satupersyaratan kelulusan S1. Saya berharap Bapak/Ibu menjawab dengan leluasa,
sesuai dengan apa yang Bapak/Ibu rasakan, lakukan, dan alami.
Apabila Bapak/Ibu menginginkan hasil pnelitian ini saya akan mengirimkan
melalui e-mail. Kesediaan Bapak/Ibu mengisi lembar kuesioner ini adalah
bantuan yang tidak ternilai bagi saya. Atas perhatian dan kerjasamanya saya
hanturkan terima kasih.
Petunjuk pengisian kuesioner
1. Mohon terlebih dahulu Bapak/Ibu membaca pertanyataan dengan
cermat sebelum mengisinya.
2. Beri tandang centang (√) yang menjadi jawaban pilihan Bapak/Ibu di salah
satu nomor yang tersedia.
Yogyakarta, Oktober 2012
ELVIRAWATI
Apabila ada pernyataan yang tidak jelas bisa menghubungi 085643536785
 
 
Silakan Bapak/Ibu memilih respon mana yang
mewakili tingkat harapan Anda terhadap hotel
yang sedang Anda tempati pada pernyataan
dibawah ini
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Tangibility (berwujud)
1 Tampilan hotel dari luar
2 Dekorasi internal hotel
3 Penampilan dan kerapihan staf hotel
4 Fasilitas hotel
Reliability (Keandalan)
5 Akomodasi yang disediakan cepatsaat dibutuhkan
6 Kamar hotel tersedia saat konsumenmemerlukan
7 Fasilitas pada kamar hotel sesuai
8 Pemesanan dilakukan melalui stafhotel
Responsiveness (Ketanggapan)
9 Keramah staf saat konsumen datang
10 Ketanggapan staf terhadappermintaan konsumen
11 Memberikan informasi yangdibutuhkan konsumen
12 Kecepatan pelayanan
Assurance (Keyakinan/Jaminan)
13 Staf berpengalaman dan profesional
14 Staf sopan santun
15 Kepastian harga layanan
16 Jaminan keamanan selama di hotel
17 Suasana hotel ( tenang)
Empathy (Empati)
18 Kemudahan memperoleh apa yangdibutuhkan
19 Ketersediaan staf
20 Perhatian yang diberikan staf
21 Staf flexibel
22 Hotel mementingkan kebutuhankonsumen
 
 
